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Señores miembros del jurado,  
Presento ante ustedes la Tesis titulada: “Eficiencia  y  Calidad de Servicio desde 
la percepción de los miembros del Comité de Alimentación Escolar del Programa 
Qali Warma, en San Martín, 2017”, al mismo tiempo se planteó como objetivo 
general determinar la relación entre la eficiencia y  la Calidad de Servicio desde la 
percepción del CAE del Programa Qali Warma, en San Martín, 2017, este trabajo 
de investigación presenta VII capítulos. 
 
En el Capítulo I Introducción, nos referimos a la realidad problemática donde 
analizamos la problemática de la eficiencia y calidad de servicio desde la 
percepción de los miembros del Comité de Alimentación Escolar del Programa 
Qali Warma, en San Martín, 2017, así mismo se presentó los trabajos previos que 
existen a nivel internacional,  nacional y local para el soporte temático en el 
desarrollo de nuestro trabajo de investigación así como las teorías de autores 
relacionados al tema de investigación. Posterior a ello se formuló el problema 
para plantearnos la  hipótesis y nuestros objetivos de la investigación. En el 
Capítulo II Método se mencionó el diseño de investigación, variables, 
operacionalización, población y muestra así como las técnicas e instrumentos de 
recolección de datos, validación y confiabilidad, el método de análisis de datos y 
el aspecto ético del autor. En el Capítulo III Resultados se aplicó la estadística y 
gráficos para tener resultados de las encuestas realizadas para cada una de las 
variables. En el Capítulo IV Discusión donde se valida las teorías confrontadas 
con autores diversos. En el Capítulo V Conclusiones del presente estudio, en el 
Capítulo VI Recomendaciones respectivas. En el Capítulo VII Referencias 
Bibliográficas se enumera los autores que se utilizó en la presente investigación. 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo para obtener el Grado Académico de Maestra en Gestión Pública. Hago 
llegar a ustedes el presente documento. Esperando cumplir con los requisitos de 
aprobación.  
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El trabajo de investigación titulada: “Eficiencia y Calidad de Servicio desde la 
percepción de los miembros del Comité Alimentación Escolar del Programa Qali 
Warma, en San Martín, 2017”, información que será de mucha utilidad a la 
institución pública y en la que se propuso como objetivo general determinar la 
relación entre la eficiencia y  la Calidad de Servicio desde la percepción del CAE 
del Programa Qali Warma, en San Martín, 2017. 
Se desarrolló un tipo de investigación no experimental, con un diseño de estudio 
descriptivo correlacional, siendo el instrumento aplicado para ambas variables una 
encuesta a 131 miembros del Comité de Alimentación Escolar del Programa Qali 
Warma, en San Martín. 
En los resultados de la variable eficiencia desde la percepción del CAE del 
Programa Qali Warma, se observa que se encuentra en un nivel alto con 69% y  
para la variable calidad de servicio también se encuentra en un nivel bueno con 
un 77,1%. Así mismo para poder realizar la prueba de hipótesis se utilizó el 
estadístico chi cuadrado donde el estadístico X2c encontrado es de 57.89 y con un 
nivel de confiabilidad del 95% (α = 0.05) el tabular es de 9.49, lo que indica que 
ambas variables no son independientes. Por lo tanto ambas están asociadas, esto 
permite concluir que si se trabaja uno de ellas, en este caso la eficiencia de los 
proveedores permitirá mejorar la calidad de servicio del Programa Qali Warma 
desde la percepción del CAE.  














The research work entitled "Efficiency and Quality of Service from the perception 
of the members of the School Food Committee of the Qali Warma Program, in San 
Martín, 2017", information that will be very useful to the public institution and in 
which it was proposed as a general objective to determine the relationship 
between efficiency and Quality of Service from the perception of the CAE of the 
Qali Warma Program in San Martín, 2017 
 
A type of non-experimental research was developed, with a correlational 
descriptive study design, the instrument being applied for both variables a survey 
of 131 members of the School Feeding Committee of the Qali Warma Program in 
San Martín. 
 
In the results of the efficiency variable from the perception of the CAE of the Qali 
Warma Program, it is observed that it is at a high level with 69% and for the quality 
of service variable it is also at a good level with 77,1%. In order to perform the 
hypothesis test we used the chi-square statistic where the statistic X2c found is 
57.89 and with a confidence level of 95% (α = 0.05) the tabular is 9.49, which 
indicates that both variables do not They are independent. Therefore both are 
associated, this allows to conclude that if one of them is worked, in this case the 
efficiency of the suppliers will allow to improve the quality of service of the 
Program Qali Warma from the perception of the CAE. 
 
 












1.1. Realidad problemática 
 
El Decreto Supremo N° 008-2012-MIDIS, el mismo que ostenta la 
creación del Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma, 
nos menciona que posee la facultad de ofrecer ayuda alimentaria 
eficiente a los niños y niñas de los niveles educativos: inicial, primaria y 
secundaria (pueblos indígenas de la Amazonía peruana). El modelo de 
cogestión en la atención del servicio alimentario abarca tres principales 
fases: Organización del Menú escolar, Procesamiento de Compra y 
Gestión del Servicio Alimentario. Para el año 2017 el programa cuenta 
con 2631 instituciones educativas en la unidad territorial  San Martín  
(Qali Warma, 2017).  
 
Durante la gestión del servicio alimentario se realiza la supervisión en los 
establecimientos de los proveedores para verificar la calidad de los 
alimentos a ser entregados en las instituciones educativas en sus dos 
modalidades (raciones y productos) y el cumplimiento de la entrega de 
los productos en los plazos establecidos se monitorea a través de 
aplicativos del AYZA QP que cuenta el programa.  
 
Según la ISO 9001,  la eficiencia de un proveedor se refiere a la 
proporción de productos y/o servicios que cumplan con las 
especificaciones técnicas, cantidades, plazos de entrega, entre otros, 
para satisfacer las necesidades de sus clientes. En la medición de la 
eficiencia de un proveedor se debe tener en cuenta ciertos criterios: 
Análisis de los plazos de entregas, cumplimiento de las especificaciones 
técnicas, calidad del servicio y Confiabilidad. (ISO 9001). 
 
La ISO 9000 define a la calidad de servicio como resultado satisfactorio 
de una actividad entre el proveedor y el cliente de un servicio 




directamente relacionada con la percepción del cliente, el grado de 
calidad del servicio dependerá una parte de la capacidad de 
organización que preste el servicio para satisfacer la necesidad del 
cliente y la otra parte dependerá del esfuerzo y la eficacia con que se 
realiza el proceso. (ISO 9001). 
 
A nivel nacional se ha podido constatar que han existido sanciones, 
penalidades y resoluciones contractuales de los proveedores, a raíz de  
la pésima calidad de los productos causando intoxicaciones en los 
usuarios, como lo sucedido en la región Lambayeque donde más de 170 
alumnos resultaron intoxicados tras ingerir productos de Qali Warma en 
mal estado dentro del colegio Jesús Divino Maestro. (El comercio, 2014). 
Además de incumplimientos en los plazos de entrega de los productos, 
ocasionando desabastecimiento del servicio alimentario en días 
laborables en las instituciones educativas públicas de diversos puntos 
del país. Es el caso de más de 250 mil alumnos de pocos recursos en 
instituciones públicas de Lima y Callao debido a que no se cuenta con 
proveedores que cumplan con los estándares de calidad en beneficio de 
la salud de los pequeños, datos manifestados por la Ministra Bustamante 
(2015) mediante diario la República. 
 
Por su parte, la titular del Midis, Cayetana Aljovín, sostuvo el programa 
Qali Warma contará con más productos de calidad elaborados por 
proveedores locales, lo que garantizará una alimentación adecuada y 
nutritiva para los 3.6 millones de niños usuarios. “Desde que iniciamos la 
gestión, con el ministro Giuffra hablábamos de la necesidad de que se 
desarrollen los proveedores locales para Qali Warma, y esto es una 
necesidad y un reclamo de las regiones, pero una barrera que 
encontramos para ello es que no se cuentan con los permisos sanitarios 
o no tienen las capacidades de logísticas”. En ese sentido, la funcionaria 
consideró que la mesa técnica contribuirá a que los proveedores locales 




oriundos de las regiones que están acostumbrados a consumir los 3.6 
millones de niños usuarios en sus respectivas localidades. 
 
Más de 150 empresas proveedoras y potenciales postores participaron 
en una sesión informativa sobre el servicio alimentario oportuno y de 
calidad que brindará este año el Programa Nacional de Alimentación 
Escolar Qali Warma del MIDIS, en las instituciones educativas públicas 
de los niveles  inicial y primaria y de secundaria de las comunidades 
nativas de la Amazonía peruana. Al evento asistió el viceministro de 
Prestaciones Sociales del MIDIS, Michel Macara-chvili, y el Director 
Ejecutivo de Qali Warma, Diego García Belaunde. Durante su 
intervención, Macara-chvili indicó que el objetivo de Qali Warma para 
este año es atender a 3,7 millones de niños y niñas de más de 62 mil 
instituciones educativas públicas y que para ello se necesita de la 
participación y compromiso de las empresas proveedoras (MIDIS 2017). 
 
El director ejecutivo del Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali 
Warma, Diego García Belaunde, verificó en Cusco la calidad del servicio 
alimentario que se brinda diariamente en esa región a más de 190 mil 
niñas y niños de los colegios públicos. “En la Gran Unidad Inca Garcilaso 
de la Vega, donde se atienden a 1,600 usuarios, el funcionario comprobó 
la entrega de alimentos correspondiente al turno de la tarde, que son 
preparados por las madres de familia que conforman el Comité de 
Alimentación Escolar (CAE)”, informó Qali Warma. En tanto, García 
Belaunde destacó el compromiso y el nivel de organización de la 
comunidad educativa en la gestión del servicio alimentario que brinda 
Qali Warma. “Esta institución educativa es atendida en la modalidad de 
productos al igual que las 4,017 que se encuentran en la región Cusco”, 
dijo. Posteriormente, visitó la institución educativa 50007, ubicada en el 
distrito de Ccorca, y que recibe desayunos y almuerzos de Qali Warma 





A pocos días de iniciar el año escolar 2017, la Unidad Territorial San 
Martín del Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma 
brindó un taller de capacitación a los Monitores de Gestión Local, 
quienes tendrán la tarea de supervisar la correcta provisión del servicio 
alimentario escolar en 2,631 instituciones educativas públicas de la 
región. Durante la capacitación, los monitores recibieron información 
sobre las metodologías que deberán implementar durante la asistencia 
técnica que brindarán a los miembros de los Comités de Alimentación 
Escolar (CAE), conformados por la directora o el director del colegio, un 
docente y tres madres o padres de familia, quienes se encargan de 
vigilar y gestionar el servicio alimentario (MIDIS 2017). 
 
Ángel López Malaverry, jefe de la Unidad Territorial San Martín, informó 
que a través de estos talleres, los monitores adquieren mayor 
experiencia para supervisar el servicio alimentario de acuerdo a las 
exigencias de Qali Warma y asegurar, de esta manera, que toda la 
comunidad educativa se involucre en la alimentación de los niños, 
fortaleciendo así el modelo de cogestión que desarrolla el programa 
social del MIDIS. En la capacitación, a cargo de especialistas de Qali 
Warma, también se brindó información sobre las buenas prácticas de 
manipulación de alimentos y buenos hábitos alimenticios (MIDIS 2017). 
 
En la región San Martín 170,455 escolares de los niveles inicial, primaria 
y secundaria (comunidades nativas) se beneficiarán con alimentos 
nutritivos y de calidad de Qali Warma (MIDIS 2017). 
 
Teniendo en cuenta los problemas que han venido surgiendo desde el 
año 2013 hasta la actualidad, se ha visto afectada la eficiencia de los 
proveedores y el servicio de calidad del programa, situación que surge 
por los altos estándares de calidad exigidos por el programa. Las 
exigencias en cuanto a la prestación del servicio alimentario ha ido 
mejorando desde el año 2013 hasta el año 2017, la problemática surge 




técnica de cada producto y en la demora de la distribución de los 
productos a las instituciones educativas públicas usuarias del programa, 
determinándose de esa manera la eficiencia  de cada proveedor y por 
ende la calidad de servicio del programa. Es través  de los profesionales 
capacitados Supervisores de Plantas y Almacenes quiénes supervisan 
que los proveedores cumplan con todos los requisitos obligatorios y 
declaraciones juradas realizadas durante el proceso de compra para ser 
ejecutadas durante la prestación del servicio alimentario y los 
profesionales capacitados encargados de verificar que la distribución de 
los productos se haya realizado en los plazos establecidos son los 
Monitores de Gestión Local (MIDIS 2017). 
 
En la región San Martín desde el año 2013 se ha visto afectada la 
eficiencia de los proveedores en cuanto al  análisis de los plazos de 
entrega, cumplimiento de las especificaciones técnicas y sobre todo a la 
confiabilidad, asimismo  la calidad de servicio del programa, ha afectado 
el aseguramiento del servicio alimentario, de conformar y apoyar la 
gestión y capacitación de los comités, de promover mejores hábitos de 
alimentación en los usuarios del programa, la producción y distribución 
de material educativo para fortalecer las capacidades sobre las buenas 
prácticas de manipulación y almacenamiento, es por ello que mediante 
la presente investigación se pretende medir la eficiencia de los 
proveedores en los año 2017 del departamento de San Martín  y en 
consecuencia el nivel de calidad de servicio del programa que brindan a 
las instituciones educativas por el bienestar de los niñas y niñas usuarios 
del programa (MIDIS 2017). 
 




Lascurain, I. (2012) en su tesis: “Diagnóstico y propuesta de mejora de 




Ininterrumpida”. (Tesis de Maestría). Universidad Iberoamericana. 
México. Se planteó como objetivo principal el determinar los factores 
fundamentales que influyen en la calidad del servicio de dicha empresa 
objeto de estudio. La investigación es de carácter cualitativo – 
descriptivo, el diseño de investigación es no experimental y se trabajó en 
base a 345 clientes. Lo cual el autor concluye que las acciones tomadas 
para manejar las quejas permitirán atacar los problemas, así mismo 
permitirá mejorar el servicio integral, con acciones que proponen buscar 
y propiciar las etapas del proceso de compra y venta, además le 
otorgará a la empresa un canal de comunicación con el cliente, mientras 
que las cotizaciones mantiene informado al cliente, pero bajo la 
estructura organizacional de la empresa objeto de estudio, resalta lo 
importante que es tener un canal de comunicación interna y resolver los 
problemas y necesidades surgidas dentro de la empresa, el concluye 
que en la medida que no haya buena comunicación no se podrá tener 
buenos resultados en cuanto a la satisfacción del cliente, además señala 
que debe ir de la mano de una buena capacitación y enfoque en 
procesos, para que estén alineado a los objetivos de la empresa. 
 
Abad, M. y Pincay, D. (2014) en su tesis: “Análisis de Calidad del 
Servicio al cliente Interno y Externo para propuesta de Modelo de 
Gestión de Calidad en una empresa de Seguros de Guayaquil”. (Tesis 
de maestría). Universidad Politécnica Salesiana. Ecuador. La 
investigación se trabajó bajo el objetivo fundamental de estudiar la 
calidad en el servicio tanto interno como externo en una empresa de 
seguros de la ciudad de Guayaquil con la finalidad de incrementar las 
ventas en la empresa estudiada. El tipo de estudio que ha utilizado el 
método inductivo, donde se trabajó una muestra de 83 empresas de 
seguros. Donde se concluyó que las causas de incumplimiento de la 
calidad de servicio y cultura organizacional se dan en un 80% en el área 
de producción, sin embargo el área que presenta mayores 
inconvenientes es el departamento que tiene relación con los clientes, 




empresa no posee parámetros para que los empleados adopten una 
cultura de servicio, es la razón por la que el personal no se encuentra 
motivado, así mismo no se aplican métodos de evaluación a su personal, 
sin embargo los trabajadores de la empresa muestran disposición a 
realizar cambios, a parte se concluye que el 40% de los clientes internos 
coinciden en que existe buena cortesía de parte de los altos directivos, 
pero aún no cubren las perspectivas de los consultivos, la tardanza en la 
atención es otro talón de Aquiles, a pesar de ello la empresa posee 
prestigio lo que le permite tener el 90% de sus clientes fieles.  
 
Cárdenas, R. (2013) en su trabajo de investigación “Resolución de 
trámites y su influencia en la atención a los usuarios que acuden al 
Balcón de servicios Municipales de la administración Centro del 
municipio del distrito Metropolitano de Quito, Parroquia Centro Histórico 
provincia de Pichincha”. (Tesis de doctor). Universidad Técnica de 
Ambato. Ecuador. Su objetivo primordial fue estudiar y conocer cómo 
influye la Resolución de Trámites en la atención a los usuarios que 
concurren al Balcón de Servicios de la Administración Central del 
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito. El tipo de investigación es 
exploratorio y descriptiva, por otro lado la muestra que se trabajó en la 
investigación es de 110 funcionarios. La conclusión a la que llegó fue el 
exceso de trámites que se le pide al usuario hace que los funcionarios 
tengan más labores que desempeñar haciendo deficiente la labor del 
personal, también se puede agregar que no existe una adecuada 
comunicación entre compañeros de trabajo de tal manera que no hay 
coordinación entre las diferentes áreas. No se tiene una adecuada 
atención a los usuarios discapacitados, embarazadas y de la tercera 
edad por falta de valores. La comunicación respecto al trato de los 
usuarios es nula entre los jefes y funcionarios, por lo que no se llega a 









Urbina, F.  (2014) en su tesis “Calidad del servicio que brindan los 
funcionarios de orientación al contribuyente de la intendencia regional La 
Libertad-Sunat Trujillo y su influencia en la satisfacción del usuario, en el 
periodo 2013”. (Tesis de maestría). Universidad Nacional de Trujillo. 
Perú. La investigación tuvo como finalidad principal identificar como 
influye la calidad del servicio que ofrece los funcionarios de la sección 
orientación al contribuyente sobre el grado de satisfacción de los 
usuarios de SUNAT-Trujillo 2013. La muestra estuvo conformada por 
390 contribuyentes. El método que ha empleado es descriptivo – 
analítico. La conclusión encontrada en la investigación menciona que 
51% de los encuestados mencionaron que eficacia en la atención en las 
oficinas de orientación al contribuyente en la Intendencia Regional de la 
Sunat es mala. De esta manera se encontró que el 76.92% de los 
usuarios no recibieron una atención satisfactoria, se encontró que existe 
un grado de relación significativa entre las variables calidad del servicio y 
satisfacción del contribuyente. 
 
Armas, L. (2014) en su tesis “Calidad de servicio y nivel de satisfacción 
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sanagorán-2012”. (Tesis 
de maestría). Universidad Nacional de Trujillo. Perú. El objetivo es 
determinar la influencia de la calidad de servicio, en el nivel de 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sanagorán. 
Se tomó como muestra  conformado por 203 usuarios de la 
Municipalidad distrital de Sanagorán. Los métodos utilizados en el 
estudio es inductivo-deductivo, hipotético-deductivo y análisis-síntesis. 
Las conclusiones fueron que los usuarios están satisfechos con el 
servicio que brinda los servidores de la Municipalidad de Sanagorán, se 
encuentran satisfechos en cuanto a confiabilidad, receptividad, buen 





Arrué, J. (2014) en su tesis “Análisis de la calidad de servicio de atención 
en la oficina desconcentrada  de OSIPTEL Loreto desde la percepción 
del usuario periodo junio  a setiembre 2014”. (Tesis de maestría). 
Universidad Nacional de la Amazonía Peruana. Perú. Cuyo objetivo 
principal es  Evaluar la calidad del servicio de atención a usuarios de la 
Oficina Desconcentrada del OSIPTEL Loreto. El tipo de investigación es 
no experimental descriptiva, para el cálculo de la muestra se utilizó el 
muestreo aleatorio con asignación proporcional para ello se tuvo en 
cuenta el número de orientaciones personales realizadas en la Oficina 
Desconcentrada del OSIPTEL Loreto un total de 196 usuarios. 
Concluyéndose que la investigación realizada señaló que la percepción 
de calidad del servicio de atención es de 62% que vendría a ser un 
rango de satisfacción bajo, por lo que la escala de calificación  podría 
considerarse adecuado para el usuario pero no es suficiente con 
respecto al servicio recibido de la oficina desconcentrada del OSIPTEL 
Loreto.  
 
Pachamorro, R. y Guimaray, E. (2015) en su tesis “La gestión de la 
calidad en el registro nacional de proveedores como factor de eficiencia 
administrativa del organismo supervisor de las contrataciones del estado 
del departamento de Lima”. (Tesis de maestría). Universidad Católica 
Sedes Sapientiae. Perú. La investigación tuvo como objetivo principal  
ejecutar la gestión de la calidad en el Registro Nacional de Proveedores 
(RNP) como factor que permitirá desarrollar la eficiencia administrativa 
del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (OSCE) del 
departamento de Lima. El tipo de investigación es exploratorio, 
ligeramente  descriptivo y correlacional. Para ello se utilizó como 
muestra a 293 trabajadores del OSCE del área de RNP y para el cálculo 
estadístico a proveedores del Estado que se encuentran inscritos en el 
año 2013 en los Registros de Bienes y Servicios para las encuestas 
respectivas. Las conclusiones de la presente investigación son: que la 
incorporación de un nuevo diseño y sistema de procesos de 




lográndose evaluaciones confiables para mejorar la distribución y 
servicio al proveedor, por lo que se demostró  que la Gestión de la 
Calidad en el RNP es un Factor de Eficiencia administrativa del OSCE 




Magallanes, M. (2015). En su tesis “La radio comunitaria como 
mecanismo de aporte a la inclusión social, análisis del componente 
comunicacional del programa Nacional de Alimentación Escolar, 
Qaliwarma. (Tesis de maestría). Tarapoto, Perú. Tuvo como objetivo 
principal Analizar los factores que limitan al PNAE Qali Warma, utilizar a 
las Radios Comunitarias como aliados estratégicos en sus planes de 
comunicación durante el periodo 2014-2015, de manera que contribuyan 
con la implementación de la política de inclusión social, con el fin de 
promover medidas orientadas a mejorar su efectividad. Donde la 
investigación planteó un tipo de investigación tipo descriptiva básica, y 
contó con una muestra de 22 personas. Los resultados principales 
fueron no existe a la fecha, ley o directiva destinada a promocionar el 
uso de las radios comunitarias en programas sociales como Qali Warma, 
a pesar que estos medios, por sus características, podrían constituirse 
en un aliados estratégicos del programa, propiciando la participación y el 
empoderamiento del público objetivo primario del programa, así como la 
vigilancia social a fin de garantizar la calidad y sostenibilidad del servicio 
de alimentación escolar. 
 
Montañez, G. y Turco, G. (2016), en su tesis “Manejo del Programa Qali 
Warma en los centros educativos estatales del Distrito de Tarapoto. 
(Tesis de maestría). Tarapoto. Perú. Tuvo como objetivo principal 
describir cómo es el manejo del Programa Qali Warma en los Centros 
Educativos estatales del distrito de Tarapoto. El tipo de investigación que 
presenta la tesis es básica, y contó con una muestra de 69 padres de 




integrantes del CAE. Llegando a los principales resultados de este 
trabajo demuestran que el manejo del programa Qali Warma investigada 
desde la óptica del componente alimentario, brinda un servicio 
alimentario oportuno durante todos los días del año escolar, las raciones 
otorgadas a los alumnos alcanza para todos, tienen la cantidad 
necesaria para satisfacer sus necesidades, promueve hábitos 
alimenticios saludables, los alumnos evitan la comida chatarra, prefieren 
y valoran los productos de la zona y utilizan productos de la zona de 
forma diversificada. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
Eficiencia del proveedor 
Según la ISO 9001,  la eficiencia de un proveedor se refiere a la 
proporción de productos y/o servicios que cumplan con las 
especificaciones técnicas, cantidades, plazos de entrega, entre otros, 
para satisfacer las necesidades de sus clientes. En la medición de la 
eficiencia de un proveedor se debe tener en cuenta ciertos criterios: 
Análisis de los plazos de entregas, cumplimiento de las especificaciones 
técnicas, calidad del servicio y Confiabilidad.  
 
Montoya (2010) sostiene que un proveedor está conformada por 
entidades o personas, responsables de suministrar productos, materiales 
y servicios suficientes para la organización, es decir el proveedor es el 
encargado  de mantener activa la organización. 
  
Importancia de los proveedores  
Montoya (2010) sostiene que la importancia del proveedor radica en el 
desempeño que éste tiene para mantener el futuro de la organización, 
adicional a ello proveedor ayuda en la parte financiera, comparte 
información sobre la participación. Muchas veces el proveedor tiende a 
ser subestimando sin interesar la importancia que posee el proveedor 




Además Montoya (2010) sostiene que en la actualidad el proveedor es 
fundamental para el cliente  así como el cliente para el proveedor, ya 
que en una organización comprende que el proveedor siempre cumpla 
con el servicio, el cual representa una oportunidad para la organización 
reconocer como parte importante del mismo.     
   
Criterios para la selección de un proveedor   
 
Montoya (2010)   refiere que existen un conjunto de aspectos a 
considerar, los cuales debe tener un proveedor, además dentro de la 
selección de un proveedor se debe tener un conjunto de variables que 
aseguren una relación adecuada y el cumplimiento oportuno del 
suministro de productos, entre las principales prioridades que debe tener 
un proveedor tenemos:  
 La claridad en los argumentos sobre sus cotizaciones. 
 La trayectoria del proveedor y el conocimiento en el rubro. 
 Es importante que el proveedor inspire confianza, para ello es 
necesario saber sus antecedentes. 
 Contar con suficiente recurso financiero  
 La puntualidad de la entrega de los suministros  
 Precios de los productos  
 La capacidad de poder atender el requerimiento de productos de 
forma oportuna.  
 
En tal sentido Montoya (2010)   sostiene que la selección del proveedor 
es clave, el cual debe llevarse con mucha precisión, independientemente 
de presiones, objetiva y cuidadosa, por ello es necesario conocer 
primero los antecedentes del proveedor, trayectoria, habilidades, 
vocación entre otros aspectos. Ya que una mala selección del proveedor 







Dimensiones de la eficiencia de los proveedores  
Es muy importante señalar que de acuerdo a la teoría de Montoya 
(2010), nos menciona que la eficiencia de los proveedores es necesario 
estudiarla en base a las siguientes dimensiones:  
 
a) Análisis de los plazos de entrega: Está comprendido en la entrega 
de los productos o servicio comprado en el tiempo y momento 
acordado, es decir que los productos deben ser entregados ni antes 
ni después de la fecha, es el punto donde se ve la efectividad de los 
proveedores y el grado de compromiso, en tal sentido es importante 
ver en este punto aspectos como: (Montoya, 2010). 
 Grado de cumplimiento  
 Grado de responsabilidad. 
 Grado de compromiso  
 
b) Cumplimiento de los estándares de las especificaciones 
técnicas: no solo se trata de que el proveedor entregue el producto 
en las fechas pactadas, sino también el producto y servicio 
comprado alcance los estándares exigidos y este de acuerdo a las 
especificaciones del contrato, es decir cantidades, marca, calidad, 
condiciones, entre otros puntos que pueden ser considerados 
fundamentales: (Montoya, 2010). 
 Estándares exigidos 
 Productos en cantidades exactas 
 Productos de acuerdo a las especificaciones en el contrato  
 
c) Confiabilidad. La confiabilidad es importante en el proceso de 
entrega del proveedor a su cliente, para lo cual es necesario 
demostrar que el suministro es confiable en todos los niveles, es 
decir que no cause ningún inconveniente a terceros. (Montoya, 
2010). 
 Productos confiables  




La eficiencia fue medida a través del servicio que brindan los 
proveedores del Programa Nacional de Alimentación Escolar.  
 
De acuerdo a la teoría de Montoya (2010), en cuanto a la variable 
eficiencia nos menciona que debe ser medida en base a la valoración de 
bajo, regular y alto. 
 
Calidad de servicio  
 
Vargas y Aldana (2011) sostienen que la calidad está relacionada con 
las virtudes y valores de las personas que conforman la organización, ya 
que el comportamiento humano es el que desarrolla y crea la cultura 
organizacional así como sus valores identificados y diferenciados dentro 
de las organizaciones. 
 
Además Vargas y Aldana (2011) refieren que la calidad es un factor de 
progreso por medio del cual se busca la perfección de estrategias 
orientadas al cliente, además de crear redes y alianzas de desarrollo 
eficiente, flexible, ágil que busca encaminar a las organizaciones.   
 
Por otro lado Pérez (2007), sostiene que la calidad es aquello que 
permite proporcionar servicios o productos a los clientes o 
consumidores, con la finalidad de satisfacer por completo sus 
necesidades y expectativas, por ello la calidad de servicio suponen el 
ajuste en cuanto al cumplimiento de las expectativas y deseos del 
cliente.  
 
Fontalvo y Vergara (2010) refieren que la calidad de servicios 
comprende un conjunto de características que satisface las necesidades 
así como las expectativas de los clientes, además la calidad es 
entendida como la capacidad que se posee para garantizar la 




(Fontalvo y Vergara, 2010)  sostiene que el servicio es un proceso que 
contribuye al bienestar de los demás. 
Propiedades del servicio  
Fontalvo y Vergara (2010) sostienen que las propiedades de los 
servicios presentan un conjunto de características, que es fundamental 
para lograr satisfacer con éxito al cliente, entre las principales 
propiedades de servicio encontramos: 
 El servicio es consumida de manera simultanea  
 El proceso de la prestación del servicio es un factor importante 
hacia el cliente. 
 Para lograr un servicio de calidades estas deben estar bien 
planificados con antelación. 
 La prestación inadecuada del servicio por lo general se traduce 
en la pérdida del cliente   
 
Dimensiones  de la calidad de servicio en el Programa Nacional de 
Alimentación Qali Warma  
 
Según el Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social – MIDIS (2014), nos 
menciona que la calidad de servicio para cada uno de los programas que 
conforman el MIDIS tienen como objetivo mejorar la calidad de vida de la 
población, sobre todo de aquellos en situación de pobreza y 
vulnerabilidad, asimismo la calidad de servicio se encuentra siendo 
manejado a través de distintas entidades del sector público, privado y la 
sociedad civil, así como el ejercicio de derechos, proceso de 
capacidades y la disposición a oportunidades, las mismas que deben 
cumplir con las políticas públicas que se direccionan a la intervención del 
estado con el única finalidad de reducir la pobreza, las vulnerabilidades, 
riesgos sociales y las desigualdades. De esta manera cabe mencionar 
los diversos objetivos estratégicos y específicos que ayudan a llevar un 






a) Aseguramiento del servicio alimentario  
Dentro de esta dimensión encontramos la labor que cumple el 
MIDIS, (2014), para asegurar que los niños y niñas de las 
instituciones educativas reciban el servicio alimentario durante los 
días del año escolar teniendo en cuenta las características y las 
zonas en donde viven los usuarios de este programa, es decir los 
niños y niñas estudiantes. El indicador dentro de este objetivo es:  
 Niños y niñas que reciben el servicio alimentario  
Esto se debe a que son ellos los principales usuarios del 
programa Qali Warma, es por ello necesario su alimentación y 
brindar una atención de calidad, siendo así se evidenció que 
el 97.9% del cumplimiento de este programa en las distintas 
instituciones. (MIDIS, 2014).  
 
b) Conformar y apoyar la gestión y capacitación de los comités  
Según el MDIS (2014), nos manifiesta que esta dimensión hace 
referencia a la importancia que se le debe de prestar a la 
capacitación de los Comités de Alimentación Escolar (CAE) y los 
Comités de Compras (CC), teniendo en cuenta los lineamientos 
establecidos en el programa, dentro de este punto cabe 
mencionar lo siguiente:  
 
 CC’s y CAE’s conformados  
Hace referencia a los comités de compra y CAEs que se han 
establecido durante un cierto periodo de tiempo y los cuales 
vienen laborando de acuerdo a los lineamientos establecidos 
por dicho programa, cuidando y velando por la integridad de 
los usuarios y de la buena gestión de los materiales a 







c) Promover mejores hábitos de alimentación en los usuarios 
del programa  
De acuerdo al MIDIS, (2014), nos menciona que dentro de esta 
dimensión se encuentra las medidas necesarias que se deben de 
tomar para mejorar los hábitos de alimentación en los niños y 
niñas del Programa Qali Warma, cuidando así de su salud y al 
mismo tiempo de su capacidad de recepción en los estudios. En 
este punto cabe mencionar el siguiente indicador:  
 
 Promoción de hábitos alimenticios saludables  
La alimentación de un niño (a) es sumamente importante y en 
el Programa de Alimentación Qali Warma esto es fundamental 
es por ello la importancia de promover hábitos saludables de 
alimentación y hacerles saber a los padres de familia y 
también a los maestros. (MIDIS, 2014). 
 Recetas diversificadas  
Hace referencia a las recetas alimentarias que se han incluido 
dentro de las instituciones usuarias del programa, en el año 
2014 se alcanzó un promedio de 280 recetas diversificadas, 
no obstante a esto se tiene como objetivo seguir mejorando 
este indicador (MIDIS, 2014). 
 
d) Producción y distribución de material educativo para 
fortalecer las capacidades sobre las buenas prácticas de 
manipulación y almacenamiento  
Según MIDIS (2014), nos menciona que dentro de este punto se 
hace mención a las medidas y técnicas que se han empleado 
para el fortalecimiento de uso de las buenas prácticas de 
manipulación y almacenamiento de los alimentos otorgados al 
programa Qali Warma, dentro de este punto cabe mencionar al 





 Material educativo producido para unidades territoriales – 
UT y usuarios  
Hace referencia a los materiales utilizados para estimular la 
alimentación de los niños y niñas, siendo así que Qali Warma 
elaboro 6 tipos de material, las cuales son canciones 
educativas del programa las cuales ayudan a promover los 
hábitos de alimentación saludable, los videos de la gestión del 
CAE productos y CAE raciones, video del Huerto Escolar, el 
rotafolio para la asistencia técnica, el manual de gestión del 
servicio alimentario (MGSA) y las cuñas radiales. (MIDIS, 
2014). 
 
 Cobertura de distribución de material a los CAE operando  
Este indicador hace mención a la distribución adecuada de los 
materiales educativos propuestos por el programa Qali 
Warma a las distintas instituciones educativas usuarias, según 
detalla Qali Warma en el 2014 se logró distribuir 27 unidades 
territoriales en diversas cantidades de materiales educativos, 
entre ellos la guía de orientación para el uso de protocolos, 
recetarios, guía técnica para la gestión del servicio 
alimentario, kits de juegos para campañas, rotafolios, etc. 
(MIDIS, 2014). 
 
La calidad de servicio fue medida desde la percepción de los 
miembros del Comité de Alimentación Escolar. 
 
De acuerdo a la teoría de MIDIS (2014), la variable calidad de 
servicio debe ser medida en base a la siguiente valoración que es de 












¿Existe relación entre la eficiencia y  la Calidad de Servicio desde la 
percepción del CAE del Programa Qali Warma, en San Martín, 2017? 
 
Problemas específicos  
 
 ¿Cuál es el nivel de eficiencia desde la percepción del CAE del 
Programa Qali Warma, en San Martín, 2017? 
 
 ¿Cuál es el nivel de la Calidad de Servicio desde la percepción del 
CAE del Programa Qali Warma, en San Martín, 2017? 
 
1.5. Justificación del estudio  
 
Conveniencia 
El presente trabajo de investigación evaluó ambas variables en base a 
teorías ya existentes, para ampliar el conocimiento y sea útil a futuras 
investigaciones, en primer lugar se evaluó la variable eficiencia de 
proveedores en base a la teoría de Montoya (2010), quien dimensiona la 
variable en análisis de los plazos de entrega, Cumplimiento de las 
especificaciones técnicas y Confiabilidad, con el que se elaboró un 
cuestionario y al mismo tiempo fue evaluado. Mientras que la Variable 
Calidad de Servicio, fue medido según indicadores del Ministerio de 
Desarrollo e Inclusión Social – MIDIS (2014), teniendo en cuenta las 
siguientes dimensiones: Aseguramiento del servicio alimentario,  
Conformar y apoyar la gestión y capacitación de los comités,  Promover 
mejores hábitos de alimentación en los usuarios del programa y 
Producción y distribución de material educativo para fortalecer las 







El presente trabajo de investigación se justifica socialmente porque los 
resultados del trabajo permitieron ver cuán eficientes son las empresas 
proveedores del programa Qali Warma, lo cual da muestra de la realidad 
comercial y el nivel de eficiencia que posee el mercado comercial. Así 
mismo se determinó el nivel de calidad del servicio que ofrece este 
programa del cual son usuarios los niños y niñas de escasos recursos en 
sus centros educativos, lo que permite dar una idea de cuán fiable es 
respecto al cuidado de la salud y la nutrición del futuro del país. En 
definitiva se vio si realmente este programa ofrece buen servicio social. 
 
Implicancias Prácticas 
La presente investigación se desarrolló en el Departamento de San 
Martín, tomando como muestra a los miembros del comité de 
alimentación escolar de las instituciones educativas usuarias del 
Programa Qali Warma.   
 
Valor teórico 
La investigación se destaca en la medida que aporta conocimientos 
nuevos para la institución mediante la información existente en los 
marcos teóricos y del problema investigado,  siendo  este el principal 
aporte realizado por el investigador.  
 
Unidad metodológica. 
La investigación nos permitió ver la relación que existe entre la eficiencia 
y la calidad de servicio del programa Qali Warma desde la percepción de 
los miembros del comité de alimentación escolar de las instituciones 











Hi: Existe relación entre la eficiencia y la calidad de servicio desde la 
percepción del CAE del Programa Qali Warma, en San Martín, 2017. 
 
Hipótesis especificas  
H1: El nivel de eficiencia desde la percepción del CAE del Programa Qali 
Warma, en San Martín, 2017, es alto. 
 
H2: El nivel el nivel de la Calidad de Servicio desde la percepción del 




Determinar la relación entre la eficiencia y  la Calidad de Servicio desde 
la percepción del CAE del Programa Qali Warma, en San Martín, 2017.  . 
 
Específicos 
 Identificar el nivel de eficiencia desde la percepción del CAE del 
Programa Qali Warma, en San Martín, 2017.   
 Identificar el nivel de la Calidad de Servicio desde la percepción del 













2.1. Diseño de investigación  
 
El trabajo presenta un diseño descriptivo correlacional, primero se 
analizó y evaluó de manera descriptiva cada variable; es decir, la 
eficiencia y Calidad de servicio del programa Qali Warma, se comparó 
los resultados obtenidos y determinó la relación que existen entre 








M: Miembros del Comité de Alimentación Escolar  
O1: Eficiencia 
O2: Calidad de servicio 
r: relación 
 
2.2. Variables, Operacionalización 
Variables 
Variable  O1: Eficiencia 













Tabla 1. Operacionalización de las variables. 











La eficiencia de un 
proveedor se refiere a la 
proporción de  servicios 




entre otros, para 
satisfacer las 
necesidades de sus 
clientes (Montoya, 
2010). 
En la evaluación de la 
eficiencia de un 
proveedor se tendrá en 
cuenta los siguientes 
criterios: Análisis de los 
plazos de entregas, 
cumplimiento de las 
especificaciones técnicas 
y Confiabilidad. 







Cumplimiento de las 
especificaciones técnicas  
Estándares exigidos  
Cantidades de productos 
entregados 
Productos de acuerdo a las 
especificaciones del contrato  
Confiabilidad  
















La calidad de servicio 
tienen como objetivo 
mejorar la calidad de 
vida de la población, 
sobre todo de aquellos 
en situación de pobreza 
y vulnerabilidad (MIDIS 
2014). 
Las estrategias utilizadas 
para brindar un buen 
servicio de calidad son: 
asegurar el servicio 
alimentario todos los 
días del año escolar, 
Conformar y apoyar la 
gestión del CAE, 
promoviendo hábitos de 
alimentación  y 
distribuyendo materiales 
educativos   
Aseguramiento del servicio 
alimentario  
Percepción del servicio 
alimentario a niños y niñas. 
Nominal 
 
Conformar y apoyar la gestión 
y capacitación de los comités 
Percepción del Desempeño del 
CAE 
Promover mejores hábitos de 
alimentación en los usuarios 
del programa 
Percepción de la calidad de 
promoción 
Percepción de la calidad de las 
recetas. 
Producción y distribución de 
material educativo para 
fortalecer las capacidades 
sobre las buenas prácticas de 
manipulación y 
almacenamiento  
Percepción de la calidad de 
comunicación promocional.  
Percepción de la calidad en la 
distribución. 
 








La población para el presente trabajo de investigación comprendió a 
2631 miembros del Comité de Alimentación escolar de las instituciones 
educativas públicas del Departamento de San Martín, que son usuarios 
del Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma, en el 




Como los miembros del comité de alimentación escolar de las  
instituciones educativas  es una población infinita, se aplicó la siguiente 
fórmula para poder determinar la muestra 
 
 
Z = 1.96 
      E = 0.05 
      p = 0.9 
      q = 0.1 
      N = 2631 
      
        
n = 
3.8416 * 0.09 * 2631   
 0.0025 * 2630 + 0.34574   
 






El total de muestra obtenida es 131 miembros del comité de 
alimentación escolar a quienes se realizó las encuestas en el 




2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
Técnica e instrumentos de recolección de datos 
 
El método que se aplicó  fue la encuesta para ambas variables, el 
instrumento utilizado fue  el cuestionario el cual tuvo como objetivo 
determinar la relación entre la eficiencia y  la Calidad de Servicio desde 
la percepción del CAE del Programa Qali Warma, en San Martín, 2017.   
 
Variable Eficiencia:  
Se desarrolló un cuestionario que contó  con 8  preguntas, cuyo  objetivo 
fue identificar el nivel de eficiencia desde la percepción del CAE del 
Programa Qali Warma, en San Martín, 2017, basándose en la teoría de 
Montoya (2010), y se utilizó una escala de valoración de alto, regular y 
bajo. Para la primera y segunda dimensión se contó con tres preguntas 
cada una y en la tercera  dimensión dos preguntas. 
 
Variable calidad de servicio: 
Se desarrolló un cuestionario con 17 preguntas, con el objetivo de 
identificar el nivel de la Calidad de Servicio desde la percepción del CAE 
del Programa Qali Warma, en San Martín, 2017 y se basó en la teoría 
del MIDIS (2014), la escala de valoración que se utilizó fue: bueno, 
regular y malo, las mismas que fueron  aplicadas  a los  131 miembros 
del Comité de Alimentación Escolar  en las instituciones  educativas 




Los instrumentos utilizados para la presente investigación fueron 
validados con la firma de 03 expertos en proyectos de investigación. (Ver 







La determinación de la confiabilidad de los instrumentos utilizados se 
realizó mediante el coeficiente del alfa de Cronbach. Los cálculos se 
realizaron mediante el programa SPSS (Programa Estadístico de 
Servicio de Software), para la variable eficiencia  se obtuvo como 
resultado un alfa de Cronbach de 0.890 y para la variable calidad de 
servicio el resultado obtenido fue 0.839 que son suficientes para 
garantizar la fiabilidad de los instrumentos. 
 
2.5. Método de análisis de datos 
 
A través de aplicación de los instrumentos (encuestas) realizadas a los 
miembros del comité de alimentación escolar del programa alimentación 
Escolar Qali Warma, en el departamento de San Martin en el año 2017,  
se obtuvieron los datos que fueron procesados en el programa del Excel  
y analizados mediante la fórmula del chi cuadrado; según las escalas de 
medición para ambas variables. Para determinar la relación que existe 
entre las variables se utilizó los estadísticos: Tabla de frecuencia para 
datos agrupados y prueba de chi cuadrado. 
 
Para medir las dos variables se utilizó la escala de Likert, que se 
muestra a continuación:  
 
Escala de calificación 
Nunca 1 
Casi Nunca 2 
A veces  3 
Casi siempre 4 
Siempre 5 
 
Mientras que para el procesamiento de los datos se realizó a través de 
una escala de valoración mediante intervalos para las dos variables, que 










Variable O2: Calidad de servicio  
Puntuación Valoración 
17-40        Mala  
41-64 Regular  
65-85 Buena 
 
Es muy importante resaltar que para la contrastación de hipótesis se 
procedió a realizar la prueba de chi cuadrado ya que es una prueba 
estadística que nos ayuda a medir la hipótesis acerca de la relación 
entre dos variables categóricas, y sirve para probar Hi correlacionales, 
midiendo variables nominales, tal y como se muestra en la investigación 
tenemos escalas de medición  nominales es por ello que se procedió a 
realizar el estadístico chi cuadrado. Para poder calcular la hipótesis de 
asociación se procedió a calcular la chi calcular y la chi tabular, con un 
nivel de confianza del 95%. 
 
2.6. Aspectos éticos 
 
En la presente investigación se tuvo en cuenta aspectos éticos como por 
ejemplo el  consentimiento de los miembros del Comité de Alimentación 
Escolar del Programa Qali Warma, en San Martín, 2017 para la 
aplicación de las encuestas.  
 
Los instrumentos de ambas variables cuentan con sus respectivas 
validaciones de los autores que dieron su aprobación a las encuestas. 
Puntuación Valoración 
8-19 Bajo  
20-30 Regular  




La investigación ha sido adecuadamente citada bajo los lineamientos 
que presenta el estilo de las Normas APA (Asociación Estadounidense 
de Psicología), por consiguiente las teorías expuestas en la presente 
investigación se encuentra debidamente citadas con sus respectivos 
autores. Así mismo se recalca que se han realizado parafraseados de 

































3.1. Nivel de eficiencia desde la percepción del CAE del Programa Qali 
Warma, en San Martín, 2017. 
 
El desarrollo del presente objetivo se realizó mediante la tabulación de las 
respuestas de los miembros del CAE del programa de la variable en 
estudio, que se muestra a continuación:  
 
Tabla 2.  
Frecuencia de resultados de Eficiencia desde la percepción del CAE del 
Programa Qali Warma. 
 
 Valoración f % 
Bajo (8 - 19)  0 0% 
Regular (20 – 30) 40 31% 
Alto (31 – 40) 91 69% 
Total 131 100% 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a 131 miembros del CAE. 
Elaboración: Propia 
 
 Gráfico 1.  










La  eficiencia desde la percepción de los miembros del CAE ha sido 
calificada con el  69%  en un nivel alto y  sólo el 31% es calificada con el 
nivel regular, ya que la evaluación de la eficiencia de los proveedores 
radica en los plazos de entrega de acuerdo a su grado de cumplimiento,  su 
responsabilidad y sobre todo su compromiso, también se ve la eficiencia en 
cuanto al cumplimiento de los estándares de las especificaciones técnicas 
y la confiabilidad desde el punto de vista de que si los productos son 
confiables y se encuentran en condiciones saludables. 
 
3.2. Nivel de calidad de servicio desde la percepción del CAE del 
Programa Qali Warma, en San Martín, 2017. 
 
Tabla 3.  
Frecuencia de resultados de la calidad de servicio desde la percepción del 
CAE del Programa Qali Warma. 
 
 Valoración f % 
Mala (17- 40) 1 0.8% 
Regular (41-64) 29 22.1% 
Buena (65-85) 101 77.1% 
Total 131 100% 
 
 














Gráfico 2.  









En cuanto a la calidad de servicio desde la percepción de los miembros CAE 
del Programa Qali Warma es calificada con el 77,1% como buena, mientras 
que el 22,1% es calificada como regular, puesto que calidad de servicio según 
el MIDIS, es medida por el aseguramiento del servicio alimentario, 
capacitación de los comités, promoviendo mejores hábitos de alimentación en 
los usuarios del programa, producción y distribución de material educativo 











3.3. Relación entre la eficiencia y  la Calidad de Servicio desde la 
percepción del CAE del Programa Qali Warma, en San Martín, 2017. 
 
La determinación de la relación que existe entre la eficiencia y calidad de 
servicio se realizó de la siguiente manera:  
Tabla 4.  




Calidad de servicio 
Total 
Buena Regular Mala 
Eficiencia 
Alto 87 4 0 91 
Regular 14 25 1 40 
Bajo 0 0 0 0 
Total 101 29 1 131 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a 131 miembros del CAE. 
Elaboración: Propia 
 
De la tabla 4, se realizó el cálculo del chi cuadrado calcular a través de la 
fórmula  y se procedió a la contrastación de la hipótesis alterna y de la 
hipótesis nula:  
 
Hipótesis alterna:  
 
Ha: Existe relación entre la eficiencia y la calidad de servicio desde la 
percepción del CAE del Programa Qali Warma, en San Martín, 2017. 
 
Hipótesis nula:  
 
H0: No existe relación entre la eficiencia y la calidad de servicio desde la 











Para el cálculo del chi cuadrado se utilizó la siguiente fórmula:  
 
 
 Oi: representa a cada frecuencia observada  
 Ei: representa a cada frecuencia esperada. 
 
Donde primero se realizó el calculó de las frecuencias observadas:  
 
Tabla 5.  
Frecuencias esperadas eficiencia – calidad de servicio. 
VARIABLES/ 
VALORACIÓN  
Calidad de servicio 
Total 
Buena Regular Mala 
Eficiencia 
Alto 70.16 20.15 0.69 91 
Regular 30.84 8.85 0.31 40 
Bajo 0.00 0.00 0.00 0 
Total 101 29 1 131 
 
Fuente: Cuestionario aplicado a 131 miembros del CAE. 
Elaboración: Propia 
 
Tabla 6.  







(0-E) (0-E)2 (0-E)2/E 
87 70.16 16.84 283.58 4.04 
14 30.84 -16.84 283.58 9.20 
4 20.15 -16.15 260.66 12.94 
25 8.85 16.15 260.66 29.44 
0 0.69 -0.69 0.48 0.69 
1 0.31 0.69 0.48 1.58 
X2 57.89 
 









Tabla 7.  











4 57.89 0.05 9.49  
Se rechaza la 
hipótesis nula.  
 
Interpretación. 
El estadístico X2c calculado es de 57.89 y con un nivel de confiabilidad del 95% (α 
= 0.05) y el estadístico X2t tabular es de 9.49, lo que indica que ambas variables 
no son independientes. Por lo tanto ambas están asociadas, es decir, existe 
relación entre ellas, esto permite concluir que si se trabaja uno de ellas, en este 
caso la eficiencia de los proveedores se relaciona con la calidad de servicio del 

























En la medición de la eficiencia de un proveedor se debe tener en cuenta 
ciertos criterios: Análisis de los plazos de entregas, cumplimiento de las 
especificaciones técnicas, calidad del servicio y Confiabilidad. (ISO, 9001), 
asimismo Abad y Pincay (2014) en su investigación concluyó que el 40% de 
los clientes internos coinciden que existe buena cortesía de parte de los altos 
directivos, pero aún no cubren las perspectivas de los consultivos, la tardanza 
en la atención es otro talón de aquiles, a pesar de ello la empresa posee 
prestigio lo que le permite tener el 90% de sus clientes fieles. Por otro lado 
Armas (2014), en su investigación concluyó  que los usuarios están 
satisfechos con el servicio que brinda los servidores de la Municipalidad de 
Sanagorán,  en cuanto a confiabilidad, receptividad, buen trato al público, 
certeza y honestidad. De acuerdo a los resultados obtenidos en la 
investigación se observó que desde la percepción de los miembros del CAE, 
la eficiencia  es calificada con el 69% de los miembros del CAE como alto y 
sólo el 31% es calificada con el nivel regular, ya que la evaluación de la 
eficiencia de los proveedores radica en los plazos de entrega de acuerdo a su 
cumplimiento, a su responsabilidad y sobre todo a su compromiso, también se 
identificó la eficiencia en cuanto al cumplimiento de los estándares de las 
especificaciones técnicas y la confiabilidad.  
 
Montoya (2010), sostiene que para evaluar la eficiencia de los proveedores es 
necesario analizar desde el punto de vista de los plazos de entrega y que este 
abarca aspectos como; el grado de cumplimiento, el grado de responsabilidad 
y el grado de compromiso, es muy importante mencionar que la eficiencia 
también se evaluó en cuanto al cumplimiento de los estándares de las 
especificaciones técnicas como son los estándares exigidos, productos en 
cantidades exactas y los productos de acuerdo a las especificaciones en el 
contrato y por último se  evaluó la confiabilidad en los aspectos de productos 
confiables y los productos con condiciones saludables. Frente a esto, la 




eficiencia y la calidad de servicio de Programa Qali Warma, para ello se contó 
con teorías que respalden las acciones a realizar, por lo que después de 
haber recopilado una serie de teorías, se llegó a establecer como autor 
principal a Montoya (2010), de quien se establecieron tres dimensiones, a 
partir de las cuales se lograron desarrollar un cuestionario con una serie de 
preguntas para ser aplicadas a los miembros del CAE del programa Qali 
Warma especificados en la muestra, determinándose que la variable 
eficiencia, es calificada como alta, ya que existen un conjunto de aspectos a 
considerar para la selección de un proveedor entre ellas: la claridad en los 
argumentos sobre sus cotizaciones, la trayectoria del proveedor y el 
conocimiento en el rubro, es importante que el proveedor inspire confianza, 
para ello es necesario saber sus antecedentes, contar con suficiente recurso 
financiero, la puntualidad de la entrega de los suministros, precios de los 
productos, la capacidad de poder atender el requerimiento de productos de 
forma oportuna. 
 
Pérez (2007), sostiene que la calidad de servicio es aquello que permite 
proporcionar servicios o productos a los clientes o consumidores, con la 
finalidad de satisfacer por completo sus necesidades y expectativas, por ello 
la calidad de servicio suponen el ajuste en cuanto al cumplimiento de las 
expectativas y deseos del cliente. Urbina (2014), en su investigación 
menciona que 51% de los encuestados mencionaron que la eficacia en la 
atención en las oficinas de orientación al contribuyente en la Intendencia 
Regional de la Sunat es mala, de esta manera se encontró que el 76.92% de 
los usuarios no recibieron una atención satisfactoria, se encontró que existe 
un grado de relación significativa entre las variables calidad del servicio y 
satisfacción del contribuyente. Asimismo Montañez y Turco (2016), en su 
investigación obtuvo como principales resultados que el manejo del programa 
Qali Warma investigada desde la óptica del componente alimentario, brinda 
un servicio alimentario oportuno durante todos los días del año escolar, 
también manifiesta que las raciones otorgadas a los alumnos alcanza para 
todos y que tienen la cantidad necesaria para satisfacer sus necesidades, 




chatarra, prefieren y valoran los productos de la zona y utilizan productos de 
la zona de forma diversificada. Al respecto, en la presente investigación, otro 
de los objetivos fue identificar la calidad de servicio del Programa Qali Warma 
para lo cual se necesitó de teorías concernientes al tema en cuestión, 
llegando a tomar la teoría de (MIDIS, 2014), para determinar una serie de 
dimensiones e indicadores gracias a los cuales fue posible la elaboración de 
un cuestionario siendo a través de su aplicación y  tabulación que los 
resultados nos  indican  calidad de servicio es calificada como buena.  
Por último, en la presente investigación se buscó determinar la relación de 
eficiencia y la calidad de servicio desde la percepción de los miembros del 
CAE en el Programa Qali Warma, en San Martín, 2017, para ello se utilizó las 
teorías propuestas por autores como (Montoya, 2010) y (MIDIS, 2014), 
asimismo investigaciones que sirvieron como antecedentes y la contrastación 
del estadístico X2c calculado (57.89) con un nivel de confiabilidad del 95% (α 
= 0.05)  y el  X2t tabular (9.49)  nos  indica que ambas variables no son 




















5.1. Se determinó que existe una relación entre las variables evaluadas 
debido a que el estadístico X2c encontrado es de 57.89 y con un nivel de 
confiabilidad del 95% (α = 0.05) el tabular es de 9.49, que indica que 
ambas variables no son independientes. Por lo tanto ambas están 
asociadas, esto permite concluir que si se trabaja uno de ellas, en este 
caso la eficiencia de los proveedores se relaciona con la calidad de 
servicio del Programa Qali Warma desde la percepción de los miembros 
CAE.  
 
5.2. Se identificó que la eficiencia medida a través del servicio que brindan 
los proveedores  desde la percepción del CAE, se encuentra calificada 
en un nivel alto con el 69%, lo que significa que los proveedores del 
Programa Nacional de Alimentación Escolar Qali Warma cumplen con 
entregar los productos alimenticios dentro del plazo establecidos en sus 
contratos para una atención oportuna en las instituciones educativas 
usuarias del programa, así mismo cumplen con los estándares exigidos, 
entregando los productos en cantidades exactas, presentaciones y 
marcas según las especificaciones de los contratos dando la seguridad a 
los miembros del CAE que los productos que entregan son confiables y 
saludables. 
 
5.3. Se identificó que la calidad de servicio desde la percepción del CAE del 
programa Qali Warma  ha sido evaluada con una calificación  del 77,1% 
como buena, lo que significa el Programa Nacional de Alimentación 
Escolar Qali Warma cumple una función importante en la alimentación 
de los usuarios mejorando el rendimiento escolar, realizando  
capacitaciones constantes a los miembros del CAE para evitar 
deficiencias en cuanto a sus funciones, mejorando los hábitos 
alimentarios de los usuarios a través de sus recetas variadas y mediante 
la distribución de los materiales educativos donde se indica las pautas 






6.1. Para promover la eficiencia del programa nacional de alimentación 
escolar  qali warma es necesario que los plazos de entrega sean 
monitoreados a través de aplicativos informáticos que permitan controlar 
de manera eficiente el tiempo de los plazos de entrega y a la vez cumplir 
de una manera indirecta con la calidad de servicio a cada uno de los 
usuarios del programa. 
 
6.2. Para que se dé un eficiente control de los plazos de entrega es 
necesario que los proveedores del programa nacional de alimentación 
escolar  qali warma deben seguir cumpliendo con entregar los productos 
alimenticios en los plazos establecidos de acuerdo a los estándares 
exigidos, entregando en cantidades exactas y brindando la seguridad a 
los miembros del Comité de Alimentación Escolar  que los productos que 
entregan son confiables y saludables que no causará daños a los 
usuarios. 
 
6.3. Para mejorar la calidad de servicio desde la percepción del CAE del 
programa nacional de alimentación escolar qali warma, se debe realizar  
capacitaciones constantes a los miembros del comité de alimentación 
escolar en cuanto a la higiene durante preparación de los alimentos y en 
el almacenamiento de los productos, porque ello podría afectar la calidad 
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Anexo 1. Matriz de Consistencia 
 
Formulación del problema 
general 
Hipótesis Objetivos Instrumentos 
¿Existe relación entre 
la eficiencia y  la 
Calidad de Servicio 
desde la percepción del 
CAE del Programa Qali 
Warma, en San Martín, 
2017? 
 
Hi: Si Existe  relación entre la 
eficiencia y  la Calidad de 
Servicio desde la percepción del 
CAE del Programa Qali Warma, 




Determinar la relación entre la eficiencia y la 
Calidad de Servicio desde la percepción del CAE 




Identificar el nivel de eficiencia desde la 
percepción del CAE del Programa Qali Warma, 
en San Martín, 2017.   
  
Identificar el nivel de la Calidad de Servicio desde 
la percepción del CAE del Programa Qali Warma, 




















Diseño de investigación 
 
 
Variables de estudio 
 
 



















Los miembros del CAE de las  
Instituciones Educativas Públicas 
del Departamento de San Martín, 
que son usuarias del servicio del 
Programa de Alimentación 














M : miembros del CAE 
O1 : Eficiencia de los 
proveedores 
O2 : Calidad de servicio 
r : Correlación 
 
Estándares exigidos  
Cantidades de productos entregados 
Productos de acuerdo a las especificaciones del contrato  
Productos en condiciones saludables  
 














  Percepción del servicio alimentario a niños y niñas. 
Percepción del Desempeño del CAE 
Percepción de la calidad de promoción 
Percepción de la calidad de las recetas. 
Percepción de la calidad de comunicación promocional. 
Percepción de la calidad en la distribución. 
 














Prueba de confiablidad 
 










Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
P1 31.12 21.359 .744 .868 
P2 31.58 21.814 .409 .918 
P3 31.38 23.273 .575 .884 
P4 31.30 21.921 .701 .873 
P5 31.16 21.026 .783 .864 
P6 31.23 21.386 .841 .861 
P7 31.16 23.066 .684 .876 
P8 31.31 21.866 .817 .864 

















Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 15 100.0 
Excluidoa 0 .0 
Total 15 100.0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

















Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
P1 63.72 62.090 .390 .834 
P2 64.30 59.991 .511 .829 
P3 64.70 61.833 .226 .842 
P4 64.21 59.892 .440 .831 
P5 65.42 62.088 .140 .851 
P6 64.31 60.078 .371 .835 
P7 64.02 60.425 .446 .831 
P8 64.54 59.902 .396 .833 
P9 64.63 60.114 .423 .832 
P10 64.44 57.780 .554 .825 
P11 63.97 56.481 .645 .820 
P12 64.31 59.455 .501 .829 
P13 63.94 58.766 .536 .827 
P14 64.66 55.376 .495 .829 
P15 64.73 53.064 .602 .821 
P16 64.38 57.362 .587 .824 
P17 64.25 58.206 .482 .829 
  
  Fuente: Elaboración Propia 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 15 100.0 
Excluidoa 0 .0 
Total 15 100.0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 










Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 
 
Encuesta para Eficiencia de los Proveedores 
 
Señor (a), Miembro del Comité de Alimentación Escolar del Programa Qali 
Warma, sírvase responder las siguientes preguntas de manera sincera y de 
acuerdo a las alternativas: 
1= Nunca, 2=Casi nunca,          3=A veces,   4 =Casi siempre,       5=Siempre 
 
EFICIENCIA DE LOS PROVEEDORES 
DIMENSIÓN: ANÁLISIS DE PLAZOS DE ENTREGA 
Nº Pregunta 1 2 3 4 5 
1 
¿La empresa cumple con los plazos de entrega de 
distribución de los productos?           
2 
¿La empresa asume su responsabilidad en casos de 
productos en mal estado?           
3 
¿Con que frecuencia la empresa se encuentra 
comprometido con brindar un  buen servicio del 
Programa?           
DIMENSIÓN: CUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES TÉCNICAS 
Nº Pregunta 1 2 3 4 5 
4 
¿La empresa cumple con los requisitos obligatorios de 
las especificaciones técnicas?           
5 
¿La empresa  entrega  los productos en las cantidades 
solicitadas por el Programa?           
6 
¿La entrega de los productos cumple con las exigencias 
del contrato?           
DIMENSIÓN: CONFIABILIDAD 
Nº Pregunta 1 2 3 4 5 
7 
¿La empresa ofrece la confianza de que los productos 
entregados por la empresa se encuentran en buen 
estado?           
8 
¿La empresa se gana la confianza del programa  








Encuesta para Calidad de Servicio del Programa Qali Warma 
 
Señor (a), Miembro del Comité de Alimentación Escolar del Programa Qali 
Warma, sírvase responder las siguientes preguntas de manera sincera y de 
acuerdo a las alternativas: 
1= Nunca, 2=Casi nunca,          3=A veces,   4 =Casi siempre,       5=Siempre 
 
CALIDAD DEL SERVICIO 
DIMENSIÓN: Aseguramiento del servicio alimentario 
  
Indicador: Percepción del servicio alimentario a niños y 
niñas 
1 2 3 4 5 
1 
¿Considera usted que el programa Qali Warma cumple una 
función importante en la alimentación de los niños y niñas? 
          
2 
¿Con que frecuencia los niños y niñas usuarios han mejorado su 
rendimiento escolar? 
          
3 
¿Cuán frecuente ha observado antes de la implementación de 
este programa que los niños y niñas venían sin desayunar a la 
I.E? 
          
DIMENSIÓN: Conformar y apoyar la gestión y capacitación de los comités  
Nº Indicador: Percepción del Desempeño del CAE 1 2 3 4 5 
4 
¿Considera usted que los Comités de alimentación escolar 
desempeñan bien sus labores? 
          
5 
¿Con que frecuencia ha observado deficiencias en las 
actividades realizadas por los CAEs? 
          
6 
¿Considera usted que los CAEs se rigen y cumplen con los 
lineamientos establecidos por el programa Qali Warma?  
          
DIMENSIÓN: Promover mejores hábitos de alimentación en los usuarios del 
programa  
Nº Indicador: Percepción de la calidad de promoción 1 2 3 4 5 
7 
¿Con que frecuencia el programa Qali Warma da a conocer 
hábitos alimentarios saludables? 
          
8 
¿Con que frecuencia se realizan capacitaciones a los padres de 
familia y maestros dando a conocer los hábitos saludables de 
alimentación? 






¿Con que frecuencia se realizan reuniones con los padres de 
familia y maestros dando a conocer los hábitos saludables de 
alimentación? 
          
N° Indicador: Percepción de la calidad de las recetas. 1 2 3 4 5 
10 
¿Con que frecuencia los encargados del programa Qali Warma 
dan a conocer nuevas recetas alimentarias? 
          
11 
¿Considera usted que las recetas implementadas son 
saludables? 
          
12 
¿Con que frecuencia ha observado que los niños y niñas aceptan 
las recetas alimentarias establecidas por el programa? 
          
DIMENSIÓN: Producción y distribución de material educativo para fortalecer 
las capacidades sobre las buenas prácticas de manipulación y 
almacenamiento 
Nº 
Indicador: Percepción de la calidad de comunicación 
promocional.  
1 2 3 4 5 
13 
¿Considera usted que los manuales y afiches elaborados por el 
programa Qali Warma muestran procedimientos adecuados para 
el servicio alimentario? 
          
14 
¿Las canciones educativas del programa ayudan a promover los 
hábitos saludables de alimentación? 
          
15 
¿Los videos educativos establecidos por el programa Qali Warma 
son entendibles y muestran la gestión del programa? 
          
N° Indicador: Percepción de la calidad en la distribución. 1 2 3 4 5 
16 
¿Con que frecuencia se distribuye los materiales educativos a las 
instituciones educativas? 
          
17 
¿Considera usted que la cantidad de material educativo 
distribuido a la institución educativa es adecuada? 
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